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За останні три десятиріччя в бібліотеках усього світу поширилася 
практика віртуального довідково-інформаційного обслуговування (ВДІО) 
віддалених користувачів. Передумовою виникнення ВДІО стали високі 
інформаційні технології, а середовищем для його втілення - Всесвітня 
глобальна мережа Інтернет. З появою і розповсюдженням Інтернету 
практично всі офіційні установи, освітні та наукові організації, державні 
підприємства, компанії, фірми, а також приватні особи стали постачаль- 
никами інформації для мережевих ресурсів. Інтернет і комп'ютерні 
технології створили умови для реформування довідково-бібліографічного 
обслуговування у бібліотеках (24). 

Функцію задоволення інформаційних потреб користувачів 
покладено саме на бібліотечних працівників, які, маючи досвід роботи з 
інформацією, використовуючи фонди бібліотек та володіючи навичками 
пошуку Інтернет-ресурсів, виконують запити на високому професійному 
рівні. Для цього в бібліотеках відкриваються віртуальні довідкові служби 
(ВДС). Поступово зростає кількість користувачів у бібліотеках, які мають 
доступ до Інтернету, та кількість надходжень запитів до бібліографів. В 
Україні ВДС з'явилися трохи більше 6 років тому, але їх потенціал 
стрімко зростає, про що свідчить досвід роботи, який висвітлюється на 
сторінках українських і зарубіжних періодичних видань. 

Фахівець В. К. Степанов вважає, що розвиток віртуальних систем 
ДБО знаходиться поки що на початковій стадії, однак широке 
розповсюдження серед бібліотек ВДС говорить про те, що вони 
розвиваються і в недалекій перспективі цифрові технології посядуть 
головне місце в довідковій роботі бібліотек |221. 

ВДІО всебічно розглядає О. Д. Жабко. В її працях викладені 
особливості розвитку онлайнового обслуговування в бібліотеках. За 
статистичними даними, відвідуваність сайтів великих бібліотек дорівнює 
або перевищує відвідуваність читальних залів. Без сумніву, аудиторія 
віддалених користувачів буде збільшуватися в міру як розповсюджу- 
ватимуться Інтернет-технології, тому ВДС є не тільки організаційною 
формою обслуговування, а й потужним інструментом вивчення потреб 
нової групи користувачів. Поки що різниця у потребах реального і 
віртуального користувача незначна і полягає в орієнтованості на 
отримання як бібліографічної, так і текстової інформації. Упровадження 
інформаційних технологій примусило бібліотечне співтовариство переос- 


мислити роль і місце бібліографа в сучасному електронному середовищі, 
а також роль 1 місце ВДІО в мережі Інтернет. В цій ситуації бібліотечний 
працівник виступає як оператор і бібліограф одночасно. Ефективність 
пошуку залежить від якості відібраної інформації, яка, своєю чергою, 
залежить від професіоналізму фахівця та навичок роботи у Всесвітній 
мережі Інтернет. Функції бібліографа ВДС значно розширюються, а 
виконання довідок не обмежується пошуком бібліографічної інформації. 
Повнотекстовий пошук "начинаєт теснить библиографический". 

Існує 2 моделі віртуального обслуговування: Інтернет орієн- 
тована та бібліографічно-орієнтована |9). 

ДБО в електронному середовищі - це передання в мережі Інтернет 
довідкових і навчальних послуг високої якості всім користувачам 
бібліотек незалежно від їх місця знаходження. При цьому наявність 
людського фактору (фахівців бібліотек) вважається інтелектуальним 
ресурсом, який надається користувачам поряд з інформацією |12). 

Адріановою Н. Є. описані дві форми віртуального обслугову- 
вання: синхронні та асинхронні. При синхронному користувач отримує 
відповідь за декілька хвилин, а при асинхронному, як правило, - за 1-2 
доби (1). В.К.Степанов називає їх "віртуальним столом довідок та 
інтерактивним консультуванням в режимі србаї". Кожна форма має свої 
переваги і недоліки. Отже, доцільно застосовувати їх одночасно |24|. 

Спілкування між бібліографами 1 користувачами у віртуальному 
просторі здійснюється через комунікаційні канали. Це електронна пошта, 
мережеві веб-форми, сбаї-технології, відеоконференції, протокол Уоір 
125, С.171. 

Успішність діяльності ВДС залежить від складу ресурсної бази, 
що містить традиційні та електронні джерела інформації. ЇЇ невід'ємною 
частиною є навігаційні матеріали (12). Віртуальний довідково-бібліогра- 
фічний апарат містить сукупність довідкових та бібліографічних джерел, 
що знаходяться за межами бібліотеки та використовуються в режимі 
онлайнового віддаленого доступу (22). Т. В. Добко підкреслює, що в 
електронну еру пріоритетними стають знання про інформацію |). 

В. В. Мірошникова розглядає ВДІО як масштабну задачу бібліо- 
тек, а саме створення Національної віртуальної довідкової служби 
України, яка в майбутньому об'єднає універсальні і спеціалізовані 
бібліотеки України та відкриє їм шлях до інформаційного суспільства та 
суспільства з знання, в якому віртуальне обслуговування стане 


рівноцінним або перевищить реальне |14|. 

Фахівець О. Василенко наполягає на визначенні шляхів реформу- 
вання бібліотечної статистики, що зумовлене впровадженням в бібліо- 
течну справу інформаційних технологій |З |. 

Функціонують комерційні структури, які є конкурентами бібліо- 
тек. Обмеженість бібліотечних фондів, нестача кадрів та робочого часу, 
фінансових можливостей та прагнення посісти гідне місце в інформаці 
ному суспільстві створюють умови для об'єднання бібліотек в корпорації. 
Ідею корпоративної співпраці підтримують фахівці Л. Варюхіна, Т. Виле- 
жаніна, О. Жабко, В. Мірошникова, М. Нещерет, В. Степанов, Л. Трачук, 
І. Юрик та інші. 

На думку І. В. Юрик, робота віртуальної служби чітко регламен- 
тується комплексом нормативних документів, що регулюють як 
відносини бібліотечних працівників з віддаленими користувачами, так 1 
між співробітниками корпоративних віртуальних служб в процесі 
сумісної діяльності (29). 

Відповідно до рекомендацій Керівних принципів ІФЛА (15| 
корпоративні ВДС мають працювати на основі пакету стандартів, 
регламентуючих організаційні та технологічні процеси реалізації 
електронного довідкового обслуговування. До членства корпоративних 
об'єднань, як правило, залучаються бібліотеки, що відповідають вимогам 
згаданих стандартів. 

Сервісні можливості програмного забезпечення (113), а саме набір 
необхідних модулів створюють сприятливі умови для роботи ВДС. 
І. В. Юрик робить акцент на автоматизації всіх технологічних процесів, 
зокрема, аналітичної та облікової діяльності ВДС |29). Всебічний аналіз 
роботи служби, вивчення потреб користувачів сприяють покращенню 
якості їх обслуговування. 

Знайомство з існуючими ВДС, повідомляє Л. Варюхіна, свідчить 
про те, що в Україні відсутня єдина концепція віртуального інформа- 
ційно-довідкового обслуговування. Проте ВДС поширюють свої 
можливості і прагнуть до всебічного задоволення інформаційних потреб 
користувачів. 

В. Немошкаленко підкреслює, що рівень інформаційного забезпе- 
чення науки в Україні, на жаль, нижчий, ніж в Росії і на Заході. На його 
погляд, причина полягає не в матеріальних труднощах, а у відсутності 
єдиної політики інформатизації. 


Мета шцього дослідження: вивчення інформаційних потреб 
віртуальних користувачів та визначення шляхів максимального їх 
задоволення, а саме: 

- володіння традиційними методами ДБО; 

- освоєння методики пошуку електронних ресурсів; 

« формування ресурсної бази для обслуговування; 

« дослідження ступеню впливу високих електронних технологій на 
процеси і результати ВДІО та постійне впровадження в практику нових 
методик; 

« ознайомлення з аналітичною роботою різних бібліотек за цим 
напрямком. 

Будуть розглянуті: 

форми і моделі ВДІО; 

діяльність ВДС, а саме: 

« інформаційна функція бібліотеки 

- методологічні основи виконання запитів 

- ресурсна база - традиційний та віртуальний довідково-бібліографічний 
апарат (ВДБА), навігаційні матеріали 

- нормативна база та стандартизація ВДІО 

« кооперативна діяльність 

« статистичний аналіз роботи 

« координаційна робота 

- кваліфікаційні вимоги до персоналу. 

Дослідження здійснено на базі Корпоративної віртуальної 
довідкової служби ХДНБ ім. В. Г. Короленка (КВДС ХДНБК) у 2008- 
2009 рр. Використано також досвід ,Віртуальної бібліографічної 
довідки" Об'єднаної довідкової служби бібліотек України (Національна 
бібліотека України для дітей), першої віртуальної довідки Росії "Поручи 
поиск человеку" (ЦБС Киевская, Москва), віртуальної довідкової служби 
"Спроси  библиографа" (Російська національна бібліотека) та ін. 
бібліотек. 

Об'єкт дослідження - віртуальні користувачі та їх інформаційні 
потреби. 

Предмет дослідження - традиційний і віртуальний довідково- 
бібліографічні апарати, їх здатність задовольняти інформаційні потреби 
віртуальних користувачів. 

Методологія дослідження. Під час дослідження проаналізовано 


методичні матеріали щодо традиційного ДБО та ВДІО, а також 
публікації у періодичних виданнях і на сайтах бібліотек. Розглянуто 
якість виконання запитів користувачів на основі формальних, 
семантичних (змістовних) та прагматичних (цільових) критеріїв, вимоги 
до професійних здібностей бібліотечних фахівців. Висвітлено проблему 
поєднання традиційного ДБО з віртуальним, які на новому рівні 
виступають як взаємопов'язані процеси, сприяють значному підвищенню 
якості і оперативності обслуговування користувачів бібліотеки. 

У зарубіжних країнах можливість обслуговування віддалених 
користувачів з'явилась у 80-ті роки ХХ століття, Росія почала працювати 
за цим напрямком наприкінці ХХ -- на початку ХХІ століття, Україна - з 
2003 року. Найбільшого прогресу в віртуальному обслуговуванні 
віддалених користувачів досягли | СПІА, де сучасні | інформаційні 
технології застосовують бібліотеки всіх рівнів. 

На теперішній час застосовуються наступні форми віртуального 
обслуговування: асинхронні (довідки електронною поштою, мережеві 
веб-форми) та синхронні (сраї- довідки, відеоконференції, МОГР - УМоісе 
оуег Таеглеї Ргоіосої, мережеві контактні центри) 

Довідки електронною поштою. Користувач, який має доступ до 
Інтернету, може надіслати запит до бібліотеки 1 через кілька днів 
електронною поштою отримати відповідь. Умови виконання довідок, як 
правило, розташовані на ухеб- сторінці ВДС. Термін виконання від І до 5 
днів. Незручність такої форми полягає в тому, що запити складаються у 
вільній формі, а користувач не завжди точно і вичерпно ставить питання, 
тому для з'ясування деяких важливих сторін теми доводиться додатково 
обмінюватися електронними листами. У такому разі термін виконання 
запиту значно збільшується. 

Аналіз публікацій свідчить про те, що бібліотеки у своїй 
практичній діяльності все менше використовують електронну пошту, на 
зміну якій прийшла веб-форма. У бібліотеках США, Великобританії, 
Австралії електронна пошта застосовується до інших форм ВДІО як 
допоміжна для уточнення запитів. 

Мережеві веб-форми. Веб-форма - це меб-сторінка, що містить 
поля для запиту і відповіді, та дає можливість надіслати структурований 
запит. Форма запиту передбачає: ім'я користувача, електронну адресу, 
текст запиту та мету, вид документів, хронологічний обсяг тощо. Кожна 
ВДС сама визначає кількість полів для форми запиту, бо саме вона 
відіграє вирішальну роль у виборі бібліографом шляхів пошуку. 


Надрукований 1 відправлений запит одразу з'являється на сторінці ВДС. 
Відповідь розміщується в спеціальному полі поруч із запитом. Запити 1 
відповіді утворюють архів виконаних довідок, де користувач самостійно 
може відшукати необхідну йому інформацію. Це зменшує навантаження 
на бібліографа та скорочує термін отримання інформації користувачем. 
Деякі ВДС відокремлюють від архіву питання, що часто повторюються, і 
практично всі ВДС обмежують кількість запитів (1 запит на добу від 
одного користувача), Процес виконання запиту за цією формою 
передбачає певний запас часу для підготовки виваженої відповіді. 
Головним недоліком є відсутність зворотного зв'язку з користувачем, 
тому що у разі надходження неконкретного запиту доводиться надсилати 
йому допоміжні запитання, або надавати інформацію загального 
характеру, або готувати відповідь "з запасом" |15). 

Сраї-довідки. СПБаї-довідка виконується негайно. В її основу 
покладено обмін короткими текстовими повідомленнями між бібліо- 
течним працівником і користувачем у режимі реального часу. Бібліограф 
водночас з'ясовує питання і дає відповідь. Така форма обслуговування 
зручна для виконання уточнюючих, адресних та фактографічних запитів. 
Бібліограф повинен володіти певним запасом знань і мати на робочому 
місці деякий набір довідкових видань. У сраї-режимі повідомлення може 
передаватися голосом. Однією з ебаї-послуг є надання оперативної 
допомоги користувачу під час його самостійного пошуку інформації в 
Інтернеті. Недоліком сраї-обслуговування є відсутність можливості дати 
відповідь на складний запит через брак часу. Режим сБаї потребує 
спеціального програмного забезпечення, яке дозволяє керувати діалогом 
між бібліографом і користувачем. 

Відеоконференції виникли в середині 90-х років ХХ століття. Ця 
форма обслуговування не набула широкого використання у зв'язку з 
високою вартістю каналів зв'язку та необхідністю придбання додаткового 
обладнання. 

УдІР (Уоісе оуег Іпіетпеїт Ргогосої). Технологія МОІР побудована на 
основі передачі мови в режимі реального часу з використанням Інтер-нет- 
протоколу. Система передбачає телефонні переговори бібліографа з 
користувачем 1 водночас перегляд веб-сторінок. Таке спілкування допо- 
магає краще зрозуміти користувача, до того ж немає потреби у набранні 
тексту. МОІР потребує додаткового обладнання та спеціального програм- 
ного забезпечення. Поширюється повільно навіть у бібліотеках Заходу. 

Мережеві контактні центри створюються в комерційних 
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організаціях. Вони використовують в комплексі всі вищеподані форми 
обслуговування та, крім надання бібліографічної інформації і посилань на 
хмеб-ресурси, передають сторінки, файли (тексти документів), та 
одночасово здійснюють пошук в Інтернеті з фахівцем, якщо у останнього 
виникають труднощі. Такі комерційні центри існують в США, наприклад, 
Ілуе Неїрег (зумлу Ппуереїпег.сот); Глуе Рег5оп (зму Пуерег5оп. соту). 

В Україні для обслуговування віддалених користувачів застосову- 
ються асинхронні форми: електронна пошта и мережева веб-форма, бо 
вони не потребують значних фінансових витрат і доволі прості в 
користуванні. Нерідко ВДС застосовують одночасно веб-форму 1 чат- 
технології. 

О. Д. Жабко розподіляє віртуальні довідкові служби на Інтернет 
орієнтовані (модель Хе 1) та бібліографічно орієнтовані (модель Мо 2). 
Прикладом моделі Х» | є корпоративна ВДС "Поручи поиск человеку" 
(ВИр:/Л ЛЬтагу. ги), моделі Хо 2 - ВДС Російської національної бібліотеки 
»Спроси библиографа" (уммучу.м55.пгі.ги). Інтернет орієнтовані служби 
надають користувачам | в основному 0 повнотекстову інформацію. 
Бібліографічно орієнтовані ВДС більше наближені до традиційного ДБА: 
інформація подається у вигляді тематичних списків. Але тематичні 
списки, що містять бібліографічні описи друкованих видань, містять 
також посилання на електронні ресурси. Крім того, виконуються адресні, 
фактографічні та уточнюючі довідки, надаються консультації орієнту- 
вального характеру. Для бібліотек більш прийнятна модель М» 2. 

Сьогодні інформаційна функція бібліотеки трансформується в 
ресурено орієнтовану, ресурсно аналітичну, ресурсно оціночну |?7|. 
Пріоритетними стають знання про інформацію, конче необхідні для 
орієнтації в інформаційному просторі. "Навігація" в інформатиці - 
сукупність програм для орієнтації в складних файлових структурах, 
інформаційних масивах |6). У такому разі бібліотека, виступаючи посе- 
редником між інформацією 1 користувачем, бере на себе роль установи з 
організації пошуку, систематизації 1 використанню інформації. За 
прогнозом В. К. Степанова у майбутньому в бібліотеках будуть фахівці- 
експерти з оцінювання якості електронних ресурсів. Особливостями 
електронних ресурсів є їхня різноманітність, інколи недостовірність, 
деякі з них не мають еквівалентних друкованих видань. Їм також 
властива динамічність, що зобов'язує бібліографів періодично заходити 
на вже знайомі сайти, слідкуючи за їх поновленням. Цінними вважаються 
матеріали відомих авторів. До відбору матеріалу застосовується 
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аналітичний підхід. Існує комплекс критеріїв відбору та аналітичного 
оцінювання інформації: якість (зміст), точність, новизна, хронологічний 
обсяг, технологічні особливості (можливість збереження результатів 
пошуку, наявність навчальних програм для користувачів), ціна тощо. 
Важливими критеріями для оцінки є доступність і використання. 

Навігаторська функція спрямована на інформування реальних і 
потенційних користувачів про інформаційні ресурси; визначає вибір 
шляхів пошуку в інформаційно-пошукових масивах (підготовка списків 
або путівників, відсилань на сайти, інформаційних листків, ОГЛЯДІВ, 
анотованих каталогів), 0 передбачає орієнтацію користувачів | в 
інформаційному просторі, тощо. 

Цінність навігаційних матеріалів повною мірою залежить від 
уміння та бажання бібліографів зберігати, систематизувати знання та 
робити їх доступними для всіх категорій користувачів |6|. 

Звичайно, запити користувачів розглядаються як традиційні 
бібліографічні довідки, різниця лише в тому, що користувачу поруч з 
бібліографічною може надаватися текстова інформація у вигляді 
посилань на ууеб-ресурси. Іноді в запиті присутні всі вищевказані 
відомості, а користувач не завжди здатний сформулювати тему запиту, 
яка б на вербальному рівні відповідала проблемній ситуації, бо його 
мислення суб'єктивне. Це так званий розумовий образ запиту. 
Отримавши запит, бібліограф застосовує кількісний і якісний вимір 
результатів пошуку. Кількість джерел інформації, що надається 
користувачу може складати від 5 до 20; в залежності від можливостей 
служби. Оцінка якості бібліографічної інформації здійснюється на основі 
формальних, семантичних (змістовних) і прагматичних (цільових) 
критеріїв. Формальна сторона - це точність, стандартність бібліогра- 
фічних описів, семантична (змістовна) визначається темою запиту, 
прагматична - відповідність результатів бібліографічного пошуку меті, 
яку переслідує користувач. Семантична (змістовна) відповідність 
відібраної інформації запиту визначається як релевантність, а кількість 
записів, що відповідають запиту, поділена на загальну Кількість наданих 
запитів, - пертинентність. Для з'ясування теми запиту бібліограф має 
володіти певним запасом знань, але якщо їх не вистачає, він звертається 
до довідкових видань ДБФ чи електронних довідкових ресурсів. Для 
уточнення запиту бібліограф надсилає користувачу листа електронною 
поштою. Оцінити результат пошуку може тільки користувач, тому 
чимале значення у віртуальному обслуговуванні користувача має 
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зворотний зв'язок з ним. 

Користувач має можливість підвищити рівень якості власної 
інформаційної грамотності шляхом активної участі у процесі пошуку. 
Таким чином, він набуває знань і підвищує шанс отримання релевантної 
та пертинентної інформації. Під час спілкування бібліограф уточнює та 
переформовує запит, в результаті чого змістовний образ запиту 
змінюється і наближається до інформаційної потреби користувача. 

Повнота з задоволення інформаційних потреб користувачів 
залежить від складу ресурсної бази, цінною частиною якої залишається 
традиційний довідково-бібліографічний фонд (ДБФ). 

Ресурсна база складається з: 


б традиційного | ДБА бібліотеки, що здійснює віртуальне 
обслуговування; 

- електронних каталогів і картотек бібліотек та інформаційних 
установ; 

б універсальних та спеціалізованих пошукових систем і каталогів 
веб-ресурсів; 

. повнотекстових і бібліографічних баз даних; 

б спеціалізованих порталів; 

- інформаційно-сервісних служб; 

- веб-сайтів універсального характеру, що створюють організації та 


фірми, для яких інформаційна діяльність є вторинною по відношенню до 
основної діяльності |12|; 
- навігаційних матеріалів, створених бібліотекою. 

У глобальних мережах представлена значна кількість баз даних 
різноманітного наповнення та профілю, постачальниками яких є 
комерційні організації та інші установи (інформаційні центри ВІНІТІ, 
ЇНІОН РАН). Ці ресурси відрізняються вичерпною повнотою, але через 
високу вартість лише одиниці бібліотек мають можливість користуватися 
ними в онлайновому режимі. Набагато ефективніше купувати такі БД на 
СГ КОМ, попередньо вивчивши потреби користувачів даної бібліотеки 
1221. 

Найбільші російські бібліотеки (БИН та ДПНТБ, ІНІОН РАН та 
інш.) у своїй роботі використовують повнотекстові версії наукових 
журналів, представлених в Інтернеті, що вирішує проблеми надання 
користувачам новітніх досягнень науки і техніки. Національна 
парламентська бібліотека України створює політематичну базу даних 
статей з періодичних видань, однак в Україні об'єднання бібліотек у 
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консорціуми для одержання спільного доступу до пакетів електронних 
журналів не набуло належного розвитку (16). 

Зростають потреби оцінки і відбору онлайнових ресурсів, які 
поступово накопичуються і формуються в ресурсну базу онлайнового 
ДБФ або віртуального ДБА (ВДБА) |22|. Підготовлені списки інтернет- 
ресурсів, або путівники по інтернет-ресурсах містять ідентифікуючі еле- 
менти та електронні адреси, що забезпечують доступ до документів в 
автоматизованому режимі. Онлайновий ДБФ - це група електронних 
віддалених джерел інформації, відібраних і систематизованих згідно з 
потребами користувачів (12). Тематика онлайнових ресурсів визначається 
профілем комплектування ДБФ бібліотеки. Онлайнові ресурси, як 1 
традиційні, мають входити до складу ДБА та мають бути відкритими для 
користувачів. 

У зарубіжних бібліотеках з особлива увага | приділяється 
стандартизації віртуального обслуговування. Існує три рівня стандартів: 


. базові вимоги для членства в корпорації; 

. відповідність рівня поточної діяльності певним параметрам; 
. оптимальна кількість членів корпорації. 

Стандарти у свою чергу поділяються на 2 категорії: 

. взаємодія з користувачами 

є управління обслуговуванням |10). 


Американські вчені пропонують також: 


. стандарти використання (кількісні, та якісні показники -- найкраща 
практика обслуговування); 


. стандарти технічні (високий рівень програмного забезпечення). 

В основу першого стандарту покладено якість обслуговування, 
котра визначається рівнем освіченості персоналу та можливостями 
ресурсної бази. Важливе значення має ввічливість персоналу та повторне 
звернення користувача до служби з новим питанням. Але відомості про 
якість виконання запиту можна отримати тільки від користувача за 
наявності зворотного зв'язку, який здійснюється завдяки програмному 
забезпеченню. Отже критерії якості допомагають скласти концепцію 
вимог до комп'ютерної техніки та програмного забезпечення. Стандарти 
використання створюють умови для розробки стандартів технічних. 


Спробу викладення загальних стандартів зробила дискусійна 
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група ІФЛА в документі "Керівні принципи ІФЛА по цифрових 
довідково-інформаційних службах". Спеціальний комітет (ІФЛА) з 
розробки керівних документів для цифрових довідкових служб пропонує 
документ "Керівні принципи створення та функціонування віртуальних 
довідкових служб". У цих документах представлена модель віртуальної 
довідкової служби, яку можна пристосувати до умов тієї чи іншої 
бібліотеки. Пропонується комплекс нормативних документів, що 
виступають основою регулювання як відносин з віддаленими 
користувачами, так і стосунків між співробітниками ВДС у процесі 
трудової діяльності. Пакет документів має містити: 


е положення про ВДС, 
е технологічну інструкцію виконання віртуального запиту, 


е посадові інструкції персоналу. 

Документи підлягають основним правам і нормам, що регулюють 
бібліотечну справу та авторські права. 

У зв'язку з браком кадрів і робочого часу бібліотеки почали 
створювати корпоративні об'єднання. Корпоративний підхід до 
обслуговування користувачів дає можливість розширити сферу 
довідково-інформаційного обслуговування бібліотеки в Україні та поза її 
межами, надавати користувачам 0 додаткові безкоштовні послуги; 
розподіляти запити між учасниками корпорації з урахуванням профілю 
комплектування конкретної бібліотеки та професійного рівня фахівців, 
що сприятиме зниженню кількості відмов. Корпоративне співробітництво 
звільнить бібліотеки-учасниці корпорації від турбот про придбання 
програмного забезпечення 1, звісно, значних фінансових витрат. Оптима- 
льним варіантом для корпоративного об'єднання бібліотек є придбання 
пакету ПЗ, визнаного у світовій практиці. Сервісні можливості програм- 
ного забезпечення, повинні підтримувати всі технологічні процеси. 

Діяльність корпорації перш за все будується на основі стандартів, 
що закладені у нормативних документах, на базі яких віртуальна служба 
здійснює управлінську і практичну роботу. 

Якщо розглянути інформаційне суспільство в цілому, то бібліоте- 
ки займають в ньому значну частину як установи, що зберігають і розпов- 
сюджують інформацію. З метою максимального її використання та впо- 
рядкування інформування суспільства потрібно створити координаційний 
центр з віртуального обслуговування, який би приймав рішення щодо 
об'єднання бібліотек у корпорації за певними ознаками (види, типи, 


15 


галузева належність). Чи доцільно, наприклад, створювати корпоративні 
об'єднання універсальних та спеціалізованих бібліотек? Є альтернативні 
варіанти з цього приводу. Відомо, що ВДС, які існують в Україні, діють 
не за типовими нормативними документами. Вищевказаний центр має 
усунути всі недоліки, взяти на себе роль управлінської діяльності, 
зокрема по дотриманню певних стандартів ВДІО і розповсюдженню 
позитивного досвіду. 

Успіх корпоративної співпраці бібліотек з залежить від 
можливостей програмного забезпечення, яке має відповідати певним 
вимогам, зокрема: 

а) реєстрація користувачів попереджає вільний вхід до служби та 
розміщення у ууеб-формі реклами та нецензурних слів. За наявності 
електронної адреси користувача бібліограф може у разі необхідності 
застосовувати електронну пошту; 

б) формалізоване поле запиту (ім'я, місце проживання, рід занять, 
мета запиту, вид документів тощо) звільняє бібліографа від уточнення 
запитів та забезпечує оперативність надання відповіді, її точність. Ці 
відомості мають важливе значення для вивчення нової групи 
користувачів; 

в) розподіл архіву виконаних довідок за галузями знань полегшує 
пошук інформації в архіві; 

г) активність гіперпосилань на угеб-ресурси прискорює доступ до 
них користувачів: 

д) автоматизована перевірка Ю/КІ, адрес звільняє архів виконаних 
довідок від так званих "мертвих посилань", що накопичуються через 
інтенсивне відновлення та модифікацію Інтернет-ресурсів; 

е) облік роботи в автоматизованому режимі дозволяє отримати 
достовірні показники роботи служби, позбавляє бібліографів від 
рахункової роботи, а також надає більше можливостей для аналізу і 
оцінки діяльності КВДС: 

ж) організація спілкування бібліотек-учасниць корпорації в 
інтерактивному режимі покращує управлінську діяльність роботи 
служби. 

На якість віртуального обслуговування безпосередньо впливає 
професіоналізм бібліотечних фахівців, який визначається їхнім інтелекту- 
альним рівнем, знанням традиційних методик бібліографічного пошуку 
та володінням новітніми інформаційними технологіями, зокрема мегапо- 
шуку в глобальних пошукових системах Інтернету та послідовного 
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пошуку на сайтах (повного розкриття їх змісту). Для працівника 
віртуальної служби є необхідним постійне і всебічне поновлення знань, 
ознайомлення з новими публікаціями, що висвітлюють досвід ВДС, 
вивчення уеб-сторінок інших служб. На думку С. М. Ситника, професій- 
ні дії бібліографа на перший погляд нескладні. Однак за простотою 
приховується високий професіоналізм, в основі якого -- базові знання та 
логічна стратегія пошуку. Кваліфікований фахівець докладе максимум 
зусиль для того, щоб досягти успіху під час пошуку, позбавитись від 
гальмуючих факторів. |22,. 

Розглядаючи віртуальних користувачів як об'єкт дослідження, 
необхідно зазначити, що їх потреби практично не відрізняються від 
реальних. Бібліографи мають чітко уявляти собі цілі і задачі звернень до 
ВДС. У цьому чималу допомогу надає передбачене програмним 
забезпеченням формалізоване поле запиту, де користувачу пропонується 
вказати рід Діяльності, вид роботи, що він виконує. Ці фактори 
визначають ступінь науковості документів, які потрібно розшукати. 
Відомості про вид документів є орієнтиром для звернення до певних 
інформаційних ресурсів. Конкретно сформульована тема допомагає 
визначити галузь знання. Всі вищенаведені відомості є підставою для 
створення  бібліографом пошукового образу. Наступний етап - 
безпосередньо пошук, останній етап - правильна оцінка знайденої 
інформації та оперативна відправка її користувачу. 

Здатність ресурсної бази задовольняти потреби користувачів є 
предметом дослідження цієї роботи, а саме: максимальне використання 
традиційного і віртуального ДБА, склад якого залежить від комплекту- 
вання фонду, професійного відбору традиційних та електронних ресурсів. 

Харківська державна наукова бібліотека ім. В. Г. Короленка 
(ХДНЬК) з квітня 2005 року здійснює віртуальне довідково-інформаційне 
обслуговування. Керівну роль у ВДІО виконує відділ інформаційно- 
бібліографічної роботи (ЇБВ), тоді як до цього процесу залучені й інші 
структурні підрозділи бібліотеки, зокрема відділ «Україніка» (ВУ), відділ 
літератури іноземними мовами та міжнародних зв'язків (ВЛІМ), відділ 
науково-інформаційного забезпечення інноваційних процесів (ВІ), 
науково-методичний відділ (НМВ), відділ міжбібліотечного абонементу 
та електронної доставки документів (МБА та ЕДД), науково-дослідний 
відділ книгознавства, рідкісних видань і рукописів (НДВК), відділ 
наукового формування документних ресурсів і документообігу (ВДФ). 

Основними принципами роботи є загальнодоступність, безкош- 
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товність та оперативність обслуговування. Віртуальна довідкова служба 
виконує разові запити віддалених користувачів, зокрема тематичні, 
адресні, фактографічні, уточнюючі довідки, та надає консультації 
орієнтувального характеру. Обслуговування здійснюється за традицій- 
ними методами та сучасними електронними технологіями. Спосіб 


комунікації - мережева ууеб-форма. У практичній діяльності служба 
застосовує модель Ж» 2 (бібліографічно орієнтовану та Інтернет 
орієнтовану). 


С початку до служби надходило щодобово понад 5 запитів; та 
коли ВДС набула такої популярності, що їх кількість сягнула 20 на добу, 
це вийшло за межі фізичних можливостей бібліографів 1 спричинило 
корпоративне співробітництво. У березні 2007 року в Бібліотеці створено 
Корпоративну віртуальну довідкову службу (КВДС) наукових бібліотек 
Харкова. На сьогодні в її складі співпрацюють: Харківська державна 
наукова бібліотека ім. В. м Короленка (ХДНЬБЮ) 
(вир://когоіепко.Крагкоу.сопи), вузівські бібліотеки, зокрема Харківського 
технічного університету радіоелектроніки (ХТУРЕ) 
рЕр:/б-Кіиге.КНагкоу.ца, Харківського гуманітарного інституту "Народна 
українська академія (ХНУА)" Рірг//мумму пиа.КНагком.ца/бібі.Біт, 
Хирхівського національного університету ім. В. Н. Каразіна (ХНУ) 

та міська спеціалізована | музично- 
театральна бібліотека і їм. К. С. Станіславського ПЕр//апіїб. іаїр.огд. ца. 

Пошук інформації здійснюється у фондах бібліотек-учасниць 
корпорації та в ресурсах Інтернету. На м»еб-сторінці викладено правила 
виконання запитів, права та обмеження користувачів. До виконання 
приймаються запити українською, російською, англійською, німецькою 
та французькою мовами. Виконується 10 запитів на добу. Протягом доби 
один користувач може надіслати лише один запит. Якщо запит містить 
кілька запитань, бібліограф відповідає на одне з них за власним вибором. 
Запити виконуються протягом 1-2 діб за порядком їх наджодження. 
Термін виконання запитів, що потребують додаткових джерел пошуку, 
становить 3 доби. Списки джерел інформації надаються в обмеженій 
кількості (понад 10 назв). Перевага віддається авторитетним та 
актуальним виданням. Пропонується література з фондів конкретних 
бібліотек-учасниць корпорації. 

Не виконуються запити комерційного характеру (купівля чи 
продаж будь-чого) та розважального характеру (матеріали до конкурсів, 
розгадування кросвордів тощо); такі, що порушують діюче законодавство 
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про інформаційну діяльність (порнографія, насильство тощо), або такі, 
що стосуються розв'язання конкретних задач з учбових дисциплін або 
містять прохання про юридичні та медичні консультації. 

Не виконуються запити, що були надіслані електронною поштою. 
Запити, що виходять за межі Правил віртуальної довідкової служби, 
видаляються. 

Для КВДС характерними є: 

а) універсальний характер запитів; 

б) повнота і достовірність відповідей та обов'язкове надання 
джерел інформації; 

в) використання переважно ДБА і ДБФ' бібліотек-учасниць 
корпорації; 

г) загальнодоступність служби. 

База даних (архів) ВДС містить усі виконані запити та відповіді, в 

якій є можливість розшукати необхідну інформацію за ключовим словом 
і номером запиту. У полі запиту користувач повідомляє рід занять 
(науковець, студент, фахівець, ін.) Фіксується дата і час відправлення 
користувачем запиту та дата і час відповіді на нього. 
Станом на 01.09.2009 р. архів ВДС містив 3261 довідку, з яких 2473 
(75,8У6) виконано Інформаційно-бібліографічним відділом, 414 (12,79) - 
іншими відділами бібліотеки, 374 (11,596) - бібліотеками-учасницями 
корпорації. У видовій структурі на першому місці тематичні довідки - 
2463 (75,59); потім адресні - 585 (1890), фактографічні - 99 (3,097), уточ- 
нюючі - 43 (1,390), консультації - 71 (2,296). Розподіл за тематичними 
напрямками такий: з соціально-економічної тематики - 2104 довідки 
(64,5У6), природничих наук - 255 (7,896), технічних - 455 (14097), сільсь- 
кого господарства - 21 (0,696), медицини - 66 (2,096), філології - 288 
(8,390), мистецтвознавства - 71 (2,290). 

Аудиторія віддалених користувачів різноманітна. За відсутністю 
реєстрації неможливо відстежити чітку картину і частоту їх повторних 
звернень, але у своїх запитах вони часто про це повідомляють. Зрозуміло, 
що для різних категорій користувачів розшукується інформація різного 
наукового рівня. Науковці запитують матеріали для підготовки дисерта- 
цій, монографій, студенти - для курсових, дипломних, магістерських 
робіт, дуже часто з вузьких питань, таких, наприклад, як ,гармония 
анализа и скрьтьх периодичностей" ,пьшлегазовьіделениє в конвертере", 
»Методь  группового учета аргументов" .измерениє расстояния от 
стереоснимка до обьекта" тощо. Для їх відбору необхідне з'ясування 
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термінології, уточнення галузей знань та предметних рубрик. І тільки 
професійний підхід допомагає бібліографам у визначенні шляхів пошуку. 
Частими відвідувачами нашої ууеб-сторінки є викладачі вузів та вчителі, 
котрі замовляють тексти книг, статті з наукових збірників і журналів, 
плани-конспекти уроків. Промисловців цікавлять питання з технології 
виробництва продукції (технологічні розрахунки, схеми, тощо). Вагома 
частина запитів надходить від економістів, працівників торгівлі, туризму 
та готельного бізнесу. Цей перелік можна продовжити. 

Порівняльний аналіз запитів, що надійшли до ВДС у 2005 та 2008 
роках свідчить про те, що вони значно відрізняються за змістом: 
ускладнюються та стають більш вузькими, що притаманне саме для 
наукової бібліотеки. Останнім часом до служби звертаються лише оди- 
ниці школярів, робітників, пенсіонерів. У 2009 року з введенням в поле 
запиту рубрики "рід діяльності користувача" з'явилася можливість 
визначення процентного відношення звернень до служби користувачів 
різних категорій. Так за 8 місяців поточного року до ВДС звернулися 
користувачі: І категорії (науковці) - 80 (15,29), 2 категорії (фахівці) - 
133 (25,496), 3 категорії (робітники) (096), 4 категорії (студенти) - 307 
(58,69), 5 категорії (пенсіонери, школярі - 4 (0,89). Статус бібліотек, що 
входять до складу корпорації та їх фонди визначає також і рівень 
складності довідкової роботи. Наведені приклади допоможуть скласти 
уяву про різноманітність потреб наших користувачів: методи неруйнів- 
ного контролю", ,інформація з приводу роботи промислово-торгових 
палат", ,глотогенез слов'ян", експансія арабів в Іспанію", «националь- 
нье праздники в Польше», «розвиток картографічних шрифтів з епохи 
Відродження до наших часів", ,язичество як спосіб міфологічного 
світосприйняття", ,дайте інформацію про льодяні ковзанки в Києві і ціни 
на них". «вьісота трубьї Песочинской ТОЦ». 

Вагому частину посідають запити з краєзнавчої тематики, які 
виконує відділ «Україніка» (.Действующеє в Харькове Дворянське 
собрание", "історія села Гоголів Броварського району Київської обл., 
сторінки біографії колишнього губернатора Харківщини Ї. І. Бахтіна " 
тощо), що надходять з різних куточків нашої та інших країн. 

Звернення користувачів з метою з'ясування злободенних питань, 
таких як , інформаційна нерівність різних категорій населення", ,роль 
США в європейській системі безпеки", ,влияниє злектомагнитньх излу- 
чений на организм человека", "розкажіть про вертеп", "вступ України і 
Грузії до НАТО" примушують бібліографів цікавитись станом сучасного 
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життя та поновлювати свої знання. 

КВДС ХДНЬК - одна з перших бібліотек Східного регіону, яка 
здійснює віртуальне обслуговування. Проте географія запитів виходить 
за межі регіону і навіть країни. До ВДС звертаються мешканці Росії 
(Н. Новгород, Воронеж, Бєлгород), США (Лос Анжелес), Україна (Львів, 
Київ, Полтава) та інш. 

Досить швидко сформувалася аудиторія користувачів, які 
постійно звертаються до служби, поєднуючи запити зі словами вдячності 
особам, що їх обслуговують, наприклад: 

Запит Хо 1995 "Дуже хочу подякувати Вам за допомогу. Дуже прошу 
допомогти ще. Потрібні електронні ресурси за темою: "Тема митця і 
мистецтва у п'єсах Б. Шоу "Пігмаліон" та "Будівельник Сольнес"; 

Запит Х» 1889 "Я несколько раз обращался к Вам за помощью и хочу 
вьразить огромную благодарность за ту работу, которую Вьї проводите. 
Если есть возможность, помогите найти информацию о рьбозаградителях 
немеханического типа. Имеєтся в виду отпугивание рьвб от гидротехни- 
ческих сооружений на реках и озерах (ультразвуком, специальньшм 
освещение и т.п.). Спасибо!" 

За Ме 1300. "Хочу подякувати за вашу безцінну допомогу. Ви - 
наш рятівник 1 опора у навчанні! І знову прошу у Вас допомоги! Мені 
потрібні культурологічні концепції Мірчука і Маланюка в електронному 
та книжковому варіанті! Ще раз дякую Вам за все! З ВЕЛИКОЮ 
ПОВАГОЮ Юлія! 7" 

Позитивні відгуки користувачів щодо наданої інформації та 
звернення їх до служби з новими запитами - найголовніший критерій 
оцінки роботи ВДС. За нормами міжнародних стандартів саме ці фактори 
складають стандарт якості обслуговування віртуальних користувачів. 
Таких відгуків чимало, проте, є випадки, коли користувачі самі не 
можуть сформулювати запит, або врахувати все, що їм потрібно, але 
бібліографи завжди намагаються надати вичерпну відповідь. 

Заслуговує на увагу аналіз кількісних показників використання у 
віртуальному обслуговуванні традиційних та електронних джерел 
інформації. Протягом 2008 року. зафіксовано 440 тематичних довідок, на 
електронних носіях та 505 - друкованих. Слід зауважити, що попит на 
традиційні ресурси не зменшився з появою електронних, бо в мережі 
Інтернет на завжди можна знайти повнотекстові книги чи статті. Щодо 
електронних ресурсів, то їх цінність визначається наявністю друкованого 
аналога. Однак переважне звернення до електронних ресурсів поясню- 
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ється тим, що користувач отримує останні більш доступним шляхом, не 
відвідуючи бібліотеку. Отже сучасне інформаційне суспільство потребує 
інтенсивної оцифровки фондів. Підтвердженням цього є чимала кількість 
замовлень електронних копій видань. Є багато прикладів звернення 
користувачів з цього приводу. 

Отримавши відповідь на свій запит, що містить одночасно поси- 
лання на електронні ресурси і на друковані видання, користувач може 
вибрати, яка інформація більше відповідає його потребам. Протягом 
2008 р. з такими проханнями звернулося 247 користувачів при загальній 
кількості виконаних довідок 861. 

Слід зазначити, що надання користувачам шифрів зберігання 
документів у бібліотеці сприяє підвищенню показника її відвідування. 

На жаль, усупереч старанням бібліографів відмови користувачам 
мають місце. Як правило, вони надсилаються на адресні запити. 
Проведений аналіз показав, що їх кількість значно перевищує кількість 
відмов на інші види запитів. За 2008 рік нараховано усього 64 відмови, в 
т.ч. 43 - на адресні запити, за 8 місяців 2009 р. 34 і 26 відповідно. Для 
того, щоб чітко визначити причини відмов, слід детально розглянути 
пропорційне їх відношення до загальної кількості виконаних довідок 
окремо за кожною галуззю знань. У 2008 р. відмови за соціально- 
економічною тематикою становили 29 (15,396), з природничих наук - 9 
(11,7Уб), технічних -- 17(13,190), мистецтвознавства - 2 (15,396). Наведені 
цифри свідчать про незадовільне комплектування фонду бібліотеки як 
книгами, так і періодичними виданнями, особливо з природничих, техніч- 
них наук та мистецтвознавства, а також підтверджують низький рівень 
розвитку в країні цих наук і стану видавничої діяльності за цією 
тематикою. Ще однією причиною відмов є брак у фонді бібліотеки науко- 
вих збірників, які вона повинна отримувати як обов'язковий примірник. 

Є відмови на запити, що залишаються поза компетенцією бібліографів, 
наприклад, у разі надходження питань, що порушують чинне 
законодавство про інформаційну діяльність в Україні. 

Ресурсна база КВДС. Основними ресурсами Інтернету є міжна- 
родні, українські та російські інформаційно-пошукові системи (ПІС): 
«Меіала», «ПЖг.леї», «Уапаех», «Уароо», «Соовіе», «Ватбіег», «Арогі» 
та інші. Навігаційні матеріали, підготовлені співробітниками ХДНЕК на 
основі досвіду роботи з віртуальними користувачами та профілю 
комплектування ДБА відділу інформаційно-бібліографічної роботи, 
містять: пошукові сервери та системи, довідкові ресурси, законодавство 
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оп-Ппе, тематичну колекцію посилань, країнознавчу інформацію, ресурси 
віртуальних довідкових служб. 

Бібліографи як працівники наукової бібліотеки, докладають 
чимало зусиль для розкриття саме наукових видань, що своєю чергою 
сприяє покращенню наукового потенціалу України. Значну допомогу 
надають електронні ресурси Національної бібліотеки України ім. В. І. Ве- 
рнадського (БИр://пБуц.воу па) зокрема електронний каталог, реферативна 
БД "Наукова Україніка" (розширені реферати допомагають у відбиранні 
вузькопрофільної літератури), БД дисертацій та авторефератів дисерта- 
цій, сканований каталог дисертацій (1951-2006), каталог періодичних 
видань, бібліографічна БД фонду президентів України, картотека видань 
(1980-1999 рр. - бібліографічні записи про книги СССР/СНД), картотека 
перекладних видань, каталоги та картотеки партнерів Бібліотеки, оцифро- 
вані матеріали, інші електронні ресурси; Національної парламентської 
бібліотеки України (БИр://пріи.воу Кіеу.ма) - електронний каталог, полі- 
тематична БД статей з періодичних видань, картотека статей з наукових 
збірників, оцифровані повнотекстові видання. Значну допомогу у 
ретроспективному пошуку надають електронні ресурси Російської 
національної бібліотеки (Бігр.//пг!. ги) та Російської державної бібліотеки 
(Бирг//зіли), хронологічний обсяг яких значно ширший, ніж в україн- 
ських бібліотеках. Архів виконаних довідок порталу ,Поручи поиск 
человеку" (Москва) (Бір:/Л лЛЬгагу.ги) містить багато цінної інформації, 
особливо повнотекстової. Вказані електронні ресурси прості і зручні в 
користуванні, працюють у швидкісному режимі і забезпечують багато- 
аспектний пошук інформації. Використовуються також архіви виконаних 
довідок інших віртуальних служб. 

У повсякденній роботі служба стикається з низкою труднощів 
через недосконалість програмного забезпечення. 

На особливу увагу заслуговує питання обліку ВДІО. Як підкрес- 
лює О. Василенко, в Україні назріла необхідність реформування бібліо- 
течної статистики, відповідно до змін у суспільстві та економіці. Статис- 
тичні показники мають бути достовірними, надійними, послідовними, 
незалежними, вони повинні розкривати значення бібліотеки для 
суспільства і бути орієнтованими на реальних і потенційних споживачів 
інформації. На її думку, логічно було б демонструвати у статистичних 
зведеннях ступінь задоволення інформаційних потреб суспільства. Новий 
стандарт І5О 2789: 2003 Іогіпабоп апі Фосштепіабоп - "Таіегпаїопаї 
ІЛЬгагу зкан5іс5" (БЕр://лумлу 150.0ге), допоможе вирішити проблеми, що 
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виникають у практичній діяльності бібліотек з упровадженням електрон- 
них ресурсів щодо застосування термінів, одиниць обліку, ведення 
статистики тощо і стати провідним способом формування єдиної системи 
показників у бібліотечній статистиці |3)|. Це питання потребує вивчення 
вищезгаданого стандарту, досвіду інших бібліотек і згодом може стати 
об'єктом наукового дослідження та поштовхом до реформування 
існуючої системи планування роботи бібліотек у зв'язку зі значним 
зменшенням відвідування користувачами бібліотек та збільшенням 
звернень до їх сайтів. 

Проблема постійного підвищення кваліфікації працівників ВДС в 
міру інтенсивного розвитку інформаційних технологій завжди буде 
залишатися актуальною. Співробітники служби вивчають публікації в 
періодичних виданнях та на веб-сторінках ВДС, на підставі чого в 2009 р. 
у відділі проведено два огляди: "Обслуговування віддалених користува- 
чів: досвід роботи бібліотек України" (Рибак І. М.) та "Інформаційні 
ресурси бібліотек" (Єкімова Ю. О.). 

Отже, діяльність КВДС ХДНБ ім.В.К.Короленка базується на 
традиційному ДБО із застосуванням Інтернет-технологій. Маючи на меті 
максимальне задоволення потреб користувачів, служба проводить 
постійну роботу по вивченню інформаційних ресурсів Інтернет та 
створенню навігаційних матеріалів, які систематизуються, пропонуються 
користувачам і одночасово є пошуковою базою для бібліографів. Для 
наближення до міжнародних технічних стандартів ВДІО необхідне 
програмне забезпечення, яке б створило умови для успішної діяльності 
служби та сприяло покращенню якості обслуговування. 

Для подальшого розгляду пропонується | досвід / роботи 
»Віртуальної бібліографічної довідки" Національної бібліотеки України 
для дітей (БИрг/лумууу сБІЇ.Кіеу ма/сві-Біп/зр/їпдех рр). З березня 2005 року 
Довідка" стала корпоративним проектом, у якому беруть участь 
універсальні бібліотеки для дітей, універсальні бібліотеки для дорослих, 
та бібліотеки вузів. Корпорацію складають 11 бібліотек, кожна з яких 
виконує по 2 довідки на добу, в разі відсутності бібліографів, їх обов'язки 
покладаються на бібліотеку-координатора проекту. 

Служба працює за моделлю М» 2 як бібліографічно орієнтована та 
Інтернет орієнтована, спосіб комунікації - мережева угеб-форма. Пошук 
здійснюється за електронними каталогами бібліотек-учасниць проекту, 
та за ресурсами мережі Інтернет. У разі необхідності для пошуку 
використовуються онлайнові каталоги провідних бібліотек світу (біблі- 
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отека Конгресу, Російська державна бібліотеки, Національна бібліотека 
України ім. В. І. Вернадського, та інш.), інформаційних центрів (ІНІОН 
РАН). За станом на 1 жовтня 2009 р архів виконаних довідок становив 
16782. На меб-сторінці служби розміщено Правила користування ВДС з 
переліком послуг, викладенням прав користувачів та обмежень для них, 
додаткові інформаційні ресурси (віртуальні довідки, пошукові сервери, 
бібліотечні каталоги). Архів виконаних запитів систематизовано за 
галузями знань, пропонується розширений пошук в архіві: за номером, 
текстом запиту, текстом відповіді, іменем користувача, містом, з якого 
надійшов запит. Поле для запиту формалізоване і містить: ім'я, місто, 
населений пункт, вік, поле для вводу тексту запиту. Програмним 
забезпеченням передбачено аналіз запитів, що надходять по ІР адресах та 
заборонення повторного запиту від одного клієнта протягом однієї доби. 
Фіксуються також порушення Правил та спроби розміщення реклами. 

Автоматизовано ведеться статистичний облік користувачів за 
категоріями, Простежується тенденція до збільшення запитів, Які 
надходять від студентів. За тематикою мають перевагу питання з 
літературознавства, що характерно для юнацьких бібліотек на відміну від 
КВДС ХДНЬК, яка виконує більше запитів  соціально-економічної 
тематики |25|. 

Національна бібліотека для юнацтва запрошує бібліотеки різних 
рівнів до участі у спільному проекті, що допоможе зекономити сили і 
кошти та максимально і якісно задовольнити зростаючі потреби 
користувачів. 

Міжрегіональною асоціацією ділових бібліотек Росії у жовтні 
2003 р. створено корпоративну віртуальну довідкову службу публічних 
бібліотек Росії ,Поручи поиск человеку", що представлена на сайті 
БИр/Амумуу.Шбгагу.ги. У проекті беруть участь 28 бібліотек, у т.ч. 2 
бібліотеки України. Служба працює за моделлю Ж» | (Інтернет 
орієнтована). Співробітники служб, які спеціалізуються в основному на 
пошуку інформації в Інтернеті ("Поручи поиск человеку"), називають 
себе операторами. 

Для реалізації проекту розроблено сервісне багатофункціональне 
програмне забезпечення, яке дозволяє здійснювати ВДІО в корпоратив- 
ному режимі. Автоматизовані всі технологічні процеси служби. 

Робота по створенню проекту спочатку фінансувалася Міністер- 
ством культури Російської Федерації, з 2005 року - Агенцією з культури і 
кінематографії. У 2005 р. бібліотеки-учасниці отримали кошти для 
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оплати доступу до ресурсів Інтернет у розмірі, необхідному для роботи 
КВДС. Оплата технічної підтримки порталу Ілбгагу.ти частково 
фінансується за рахунок федеральних коштів. 

Організаційну і управлінську роботу складають такі заходи, як 
планування, координація, інформаційне забезпечення, управління якістю, 
контроль, управління персоналом. Організаційна структура служби: 
керівник проекту, програміст, два адміністратори, коректор, оператори. 
Керівник проекту розробляє стратегію і перспективи розвитку ВДС, 
технічні завдання щодо допоміжного програмного забезпечення, вирішує 
організаційні питання, забезпечує зв'язки з бібліотеками. Адміністратори 
здійснюють щоденний контроль за виконанням запитів, вирішують 
поточні питання щодо управління технологічними процесами, самі відпо- 
відають на запити. Коректор перевіряє тексти відповідей на грамотність, 
достовірність фактографії та логіки. У разі виявлення недоробок по 
змісту відповідь повертається на допрацювання оператору. Відмова на 
запит надсилається після особистої спроби адміністратора знайти 
відповідь. За декількома формами адміністратор дізнається про статус 
запитів, визначає з чиєї вини той чи інший запит не виконано. Програміст 
створює нові програмні модулі, виправляє помилки в ПЗ, що існує. 

Основна проблема, яку успішно вирішено, це складання графіка 
роботи операторів, які працюють в різних режимах часу, живуть в різних 
регіонах. Для виконання запитів в означені терміни розроблено програм- 
ний модуль планування робочого часу операторів на попередні 2 місяці. 
Плани усіх операторів обробляються машинами, в результаті створю- 
ється план-графік роботи на місяць. Згідно з графіком щоденно на сервері 
підраховується кількість запитань, що надійшли протягом доби. При 
цьому за адміністратором залишається право визначення кількості питань 
(на випадок відсутності операторів через хворобу), що беруться до 
виконання. Слід зазначити, що впровадження модуля збільшило опера- 
тивність відповідей, ліквідувало проблему ,висячих питань". Завдяки 
модулю з'явилася можливість оцінки в режимі реального часу виконання 
планів та перспектив розвитку служби. Модуль планування часу дозволяє 
здійснювати контроль за роботою операторів з урахуванням їх власних 
планів та виконання ними нормативів. 

Зв'язок між адміністратором і операторами, та операторами між 
собою здійснюється за допомогою Інтернет-пейджингу ЇСО, якщо ж 
такий зв'язок відсутній, використовується міжміський телефон, що 
спричиняє додаткові фінансові витрати. Масова розсилка інформації 
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здійснюється електронною поштою. Щомісяця проводяться наради в 
режимі сбаї, на яких розглядаються перспективи розвитку служби, 
обговорюються проблемні ситуації, нові ідеї і раціоналізаторські 
пропозиції. 

Склад працівників ВДС дозволяє виконувати все необхідні 
процеси. Позитивним фактором є постійна присутність програміста, який 
своєчасно усуває неполадки у роботі ГПЗ та постійно його вдосконалює. 
ПЗ ІлЬгагу.ти дає можливість вивчення аудиторії користувачів та її 
структури; інформаційних потреб користувачів; динаміки звернень до 
ВДС; шляхів, якими їм зручно одержувати інформацію; відомостей про 
користувачів та операторів. 

БД ВДС містить усі запити/відповіді за датою і часом надход- 
ження/відсилання (15). Відокремлені запити, що часто повторюються, 1 
такі, що не мають інформативного змісту ( перловка"). 

На думку О.Д.Жабко, з часом ВДС Росії «начинают приобретать 
своє лицо» |9). Шлях до віртуальної довідкової служби Російської націо- 
нальної бібліотеки ,Спитай у бібліографа" був довгий і послідовний: 
1999 р, - обслуговування користувачів електронною поштою; 2001 р. - за 
допомогою уеб-форми запитів; 2002 р. - реалізація сумісно з Іллінойсь- 
ким університетом (США) проекту з обслуговування з використанням 
сраї-технологій; 2004 рік - створення ВДС. Підкреслюється важливість 
кожного етапу в накопиченні досвіду роботи з онлайновими ресурсами, 
формування ресурсної бази обслуговування, ролі бібліотеки в системі 
інформаційного обслуговування, а також в інформаційному просторі 
країни. Створену службу відрізняють від ВДС інших бібліотек статус 
національної наукової бібліотеки, універсальність фонду, принципи 
обслуговування. Служба є загальнодоступною, універсальною, зокрема 
вона приймає усі види запитів (тематичні, фактографічні тощо), відповіді 
надає за галузями знань та видами документів, гарантує повноту 1 
достовірність відповідей, обов'язкове посилання на джерела інформації, 
орієнтує користувачів в основному на використання ДБА і ДБФ своєї 
бібліотеки. 

Не випадково зроблено акцент на етапах розвитку ВДС, які 
пройшла Російська національна бібліотека. Поступово впроваджувались 
та вдосконалювались новітні технології: електронна пошта, хуеб-форма 
запитів, сраї-технології, формувалась ресурсна база, і тільки після їх 
опанування відбулася стабільно працююча віртуальна довідкова служба. 

На меб-сторінках вищезгаданих ВДС подаються статті, в яких 
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висвітлені теоретичні, методичні та організаційні питання, позитивний 
досвід, нерозв'язані проблеми нормативні документи та інші матеріали. 

Бібліотеки Росії забезпечили обслуговування користувачів, з 
одного боку, посиланнями на електронні ресурси (служба ,Поручи поиск 
человеку"), з іншого, - на друковані джерела (ВДС РНБ де електронні 
ресурси становлять понад 196 традиційних) Необхідно зазначити, що в 
Росії віртуальним обслуговуванням займається доволі багато бібліотек 
різного типу і виду. 

ВИСНОВКИ 

Слід зазначити, що ВДІО, побудоване на основі електронних 
технологій, надало бібліотекам можливість обслуговування нової групи 
користувачів - територіально віддалених. Інтернет-технології відкрили 
для бібліографів доступ до повнотекстових баз даних, електронних 
бібліотек, енциклопедій, словників, електронних ресурсів інших бібліо- 
тек, тощо. Бібліографи ВДС виступають посередниками між користува- 
чами та інформаційними ресурсами. У своїй діяльності вони керуються 
основними принципами ДБО та методами роботи з електронними 
ресурсами. Застосування різних форм обслуговування (синхронних та 
асинхронних) залежить від можливостей програмного забезпечення. В 
своїй діяльності бібліотеки застосовують в основному модель Мо 2 - 
(бібліографічно орієнтовану та Інтернет орієнтовану). Максимально пов- 
ного і оперативного обслуговування досягають корпоративні об'єднання 
бібліотек. Основою регулювання відносин з віддаленими користувачами 
та між бібліотеками-учасницями корпорацій є комплекс нормативних 
документів, запропонований Керівними принципами ІФЛА 

Головним критерієм стандарту якості віртуального обслуговуван- 
ня є повторні звернення користувачів до віртуальних служб та позитивні 
відгуки про їхню роботу. Від стандартів якості залежить створення 
стандартів технічних. 

Одним із пріоритетних напрямків в роботі віртуальних служб 
вважається автоматизація облікової роботи та аналітичні дослідження 
129). Віртуальна довідкова служба, яка, наприклад, може надати 
достовірні дані про причини відмов, може позитивно впливати на 
комплектування фонду. 

Важливу роль у покращенні якості віртуального довідково- 
інформаційного обслуговування користувачів відіграє підвищення 
кваліфікації персоналу ВДС. Для оволодіння новітніми технологіями в 
бібліотеках необхідно постійно проводити тренінги. 
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В українських бібліотеках ВДІО, на жаль, не набуло такого 
розвитку, як в зарубіжних, через відсутність координаційного центру з 
ВДІО, єдиної інформаційної політики в Україні, єдиного підходу до цієї 
проблеми. Отже бібліотеки позбавлені стимулюючих факторів та систем- 
ного оповіщення про появу новітніх інформаційних технологій, тощо. 
Обмаль коштів на програмне забезпечення не дозволяє створювати в 
бібліотеках корпоративні служби . 

Як вважає фахівець В. К. Степанов, у майбутньому зміст інформа- 
ційно-довідкової діяльності визначатиметься переважно можливостями 
цифрових технологій. "Головною відмінною рисою цифрового бібліогра- 
фічного обслуговування в цифровому середовищі буде його персона- 
лізація. Вся система сервісу грунтуватиметься на максимальному обліку 
індивідуальних потреб кожного абонента" |24|. 
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